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Вовлечение благополучателей при 
оказании социальных услуг: 
обмен опытом между НКО и 
госучреждениями

Международный и российский  опыт вовлечения 
благополучателей в процесс оказания услуг: 
тенденции, успешные форматы, ценностные 
основания
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ЭиФ: Создание среды для развития социальных инноваций 

Планирование и  
оценка 

Прозрачность и 
отчетность 

Финансовая 
устойчивость и 

фандрайзинг 

Набор собственных  и партнерских уникальных методических 
продуктов, сервисов

Финансовая и 
экспертная 
поддержка: 

GRI для НКО

Конкурс 
годовых отчетов 

Стандарты 
информационно
й открытости 

Рейтинги 

Проект 

ВОВЛЕКАЙ!
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Благополучатель в центре  планирования и оценки!

1) Планирование и оценка социального воздействия 
Проект «Слушай с Пользой!»
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Что далее? 

1) «Возвращение обратной связи» – продолжает 
оставаться узким местом 

2) Оценка потребностей; cегментация благополучателей; 
вовлечение благополучателя в планирование ( в  
дизайн услуги )

3) Потребность в оценке эффективности процессов 
вовлечения  благополучалей вообще и сбора 
обратной связи, в частности 
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Общая рамка оценки эффективности вовлечения 

5

Организация 

Больше доверия и вовлеченности; лучше решения 

Результативность 

Клиент чувствует, что его 
ценят ; получает знания и  
улучшает свои результаты 

Эффективность услуг 

Клиент

Сотрудники 

Услуга

MAKE IT COUNT: Why impact matters in user involvement; Rosie McLeod and Theo Clay; October 2018
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Как оценить  и «предъявить» результат от более качественной обратной

связи? 
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Создание среды для развития социальных инноваций 

Планирование и  
оценка 

Прозрачность и 
отчетность 

Финансовая 
устойчивость и 

фандрайзинг 

Набор собственных  и партнерских уникальных методических 
продуктов, сервисов

Финансовая и 
экспертная 
поддержка: 

GRI для НКО

Конкурс 
годовых отчетов 

Стандарты 
информационно
й открытости 

Рейтинги 

Проект 

ВОВЛЕКАЙ!
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Концепция (аспекты) подотчетности* 

Механизмы 
учета 

претензии и 
ответа на 

них

Оценка

Участие

ПрозрачностьПодотчетность – принцип 
деятельности и система, 
посредством которой 
организация активно 
формирует официальную 
структуру сбалансированных 
взаимоотношений с 
различными стейкхолдерами, 
наделяет их полномочиями 
повышать ответственность 
организации за принимаемые 
решения и социальный эффект 
с целью постоянного 
улучшения результатов с точки 
зрения миссии. 

Предоставление доступной и 
своевременной 
информации 
заинтересованным 
сторонам, и обнародование 
процедур, структур и 
процессов оценки, 
применяемых 
организацией.

Процесс, с помощью 
которого 
организация 
обеспечивает 
ключевым 
заинтересованным 
сторонам 
возможность играть 
активную роль в 
процессе принятия 
решений и в 
действиях, влияющих 
на них. *OWT – One World Trust
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Giving account

2) Закрытая петля обратной связи
(Taking account) 

3) Возможность влиять на 
деятельность организации  
(Holding to account )

1) Двусторонние коммуникации 
про деятельность  
(Giving to account )

«Участие – это процесс совместного 
принятия решений, который затрагивает 
жизнь  индивида и жизнь общества, в 
котором данный индивид проживает» 
(Роджер Харт)
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Различные рамки степеней участия и вовлечения 

Исследования! 

Консультации и механизмы 
обратной связи  

Сотрудничество и 
совместный дизайн 

Распределенная система 
принятия решений 

Участие в управлении 

Входная информация 

Сотворчество 

Участие в управлении 
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Примеры 

Youth Action 
Wiltshire

(«Молодежные 

акции в 
Уилтшире»,

Великобритания)

Молодежная благотворительная организация, которая помогает
молодым жителям Уилтшира и Суиндона приобретать
профессиональные навыки, совершенствовать социальные
компетенции и получать добровольческий опыт.

НКО Youth Action Wiltshire, являющаяся грантополучателем Трастового

фонда Благрейв, имеет опыт вовлечения потребителей услуг в сбор

данных.

Организация сформировала десятку «молодых слушателей», которые

проинтервьюировали других молодых социальных работников на предмет

того, что они ценят в услугах больше всего, и что хотели бы изменить.

В результате были подняты такие темы, как значение индивидуального

наставничества, и потребность в более продолжительных перерывах

между периодами исполнения обязанностей.

Приобретая общий опыт фасилитации открытой и честной дискуссии,

прежние благополучатели укрепляют отношения с «текущими»
потребителями услуг.

http://www.youthactionwiltshire.org/
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Совещательный орган британской НКО Mencap. 

Совет потребителей услуг (Voices Council) Королевского общества Mencap 

действует наравне с советом директоров организации (СД), и, в частности, 

тщательно изучает принимаемые решения и предоставляет необходимую 

информацию. 

В состав Совета входят люди, испытывающие проблемы недостаточной 

обучаемости, которые проводят встречи параллельно с заседаниями СД, 

руководствуясь аналогичной повесткой дня.  Цель данной деятельности –
убедиться в том, что решения Mencap учитывают ожидания пользователей услуг. 

Деятельность в формате совещательного органа открывает благополучателям 

возможности для приобретения опыта и полезных навыков. 

Раз в месяц Mencap составляет отчеты, которые (а) фиксируют показатели 

эффективности процесса – такие как количество вовлеченных клиентов и виды 

полученных навыков, уделяя особое внимание результатам, о которых 

упоминают сами клиенты.

Примеры 
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YouthBuild (помощь безработным молодым людям в возрасте 16-24 лет

найти жильё, повысить уровень образования, стать лидерами)

Принцип организации – благополучатели должны играть заметную роль в

решении собственных проблем, а также вызовов, с которыми сталкиваются

их сообщества.

Для этого участники программы обучают друг друга, а также помогают

местным отделениям организации в их деятельности, фандрайзинге,

адвокаси и пр.

Молодые люди избирают членов Молодёжных Советов (Youth Policy

Councils), которые еженедельно встречаются с представителями

программы или руководителем для обсуждения вопросов реализации

программы и обладают реальной властью (например, выбирают из трёх

кандидатов, предложенных руководителем на позиции менеджмента;

принимают решения, на что потратить излишки или дополнительные

средства организации и пр.).

Примеры 
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Глубокое и активное вовлечение благополучателей не 

является приоритетным по умолчанию. 

Оптимальная степень вовлечения благополучателей 

зависит как от контекста деятельности организации, 

уровня развития и имеющихся ресурсов, так и самих 

благополучателей (различие потребностей, возможностей, 

уровня участия в программе и пр.). 

Важно! 

Прозрачность; мягкая открытость к критике и 

точное реагирование на (не)удачи 

Язык, адаптивность 
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Сетевое 

взаимодействие  

Институциональная 

легитимность  

Рамочная концепция оценки эффективности некоммерческих организаций. Чонмьян Ли. Брэнда 
Ноуэлл. [A Framework for Assessing the Performance of Nonprofit Organizations. Chongmyoung Lee. Branda 
Nowell.] American Journal of Evaluation, № 36 (3). 2015

ЭФФЕКТИВНОСТЬ И ЖИЗНЕСТОЙКОСТЬ  

Поведенческие  изменения   

Ресурсы 
Потенци

ал 

Продукт Социальн

ый 

результат 

Общественная 

ценность 

Удовлетворенность клиента 

1) Драйвером для оценки 
эффективности служит  внешний 
запрос

2) Разные типы доноров –
разный фокус оценки 
эффективности 

3) Степень предсказуемости и 
наблюдения за изменениями 

4) Степень 
турбулентности 
внешней среды 

Фокус гос-ва

и бизнеса 

Фокус частных

Доноров 
Коммерческие 

закупки
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Рады сотрудничеству!

Вебсайт: http://ep.org.ru/

E-mail:  info@ep.org.ru

Информационно-справочная платформа : Socialvalue.ru

Онлайн база методов ОС: base.socialvalue.ru 

Онлайн сервис ПИОН ( в доработке): pion.org,ru

База знаний зарубежного опыта : http://ep-digest.ru/
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